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ABSTRAK 
Salah satu fungsi sektor awam ialah menyelenggarakan perkhidmatan awam sebagai 
wujud dari tugas awam kerajaan untuk mewujudkan kebajikan masyarakat. 
Perkhidmatan awam merupakan tonggak utama bagi kerajaan. Oleh demikian 
kerajaan telah mewujudkan garis panduan dengan menggunakan Penunjuk Prestasi 
Utama (Key Performance Indicators, KPI) bagi meningkatkan kualiti penyampaian 
perkhidmatan. Oleh kerana itu kajian ini dijalankan untuk melihat peranan 
perlaksanaan KPI dalam penilaian prestasi organisasi sektor awam. Di mana 
Bahagian Penilaian, Majlis Bandaraya Alor Setar (MBAS) sebagai lokasi kajian kes. 
Kajian ini merupakan kajian deskriptif kualitatif, yang mana kaedah temubual 
dijalankan dengan memilih subjek penyelidikan dari Bahagian Penilaian, MBAS, 
telah dilaksanakan untuk melihat peranan perlaksanaan KPI dan faktor-faktor yang 
menjadi halangan atau masalah di dalam perlaksanaan KPI tersebut. Hasil kajian 
menunjukkan bahawa kerja berpasukan dan suasana tempat kerja merupakan faktor-
faktor dominan yang menjadi halangan atau masalah di dalam perlaksanaan KPI. 
Beberapa cadangan juga telah diberikan di dalam kajian ini mengenai perlaksanaan 
KPI bagi meningkatkan kualiti prestasi kakitangan dan organisasi pada sektor awam. 
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ABSTRACT 
One of the functions of the public sector is organizing the public service which is a 
general form of government task for welfare the society. Public service is a main 
milestone for government. Hence, government provides the guidelines by using key 
performance indicators to improve quality of care. Thus, this research has been done 
to understand the role of KPIs implementation to measure performance in a public 
sector organization. This research was done in the Assessment Department in 
MBAS. This research was a qualitative descriptive which used interviews as a 
method to get the data. The informant in this study was the staff member of the 
Assessment Department in MBAS to understand the role of KPIs implementation 
and the factors hinder in the implementation of KPIs. The result of this study shows 
that team work and work environment are the dominant factors that hamper to 
implement the KPIs. In this research, some suggestions were given that related to the 
role of KPIs implementation to improve the quality of performance both staff and 
organization. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Pengenalan 
Salah satu fungsi sektor awam ialah menyelenggarakan perkhidmatan awam 
sebagai wujud dari tugas awam kerajaan untuk mewujudkan kebajikan masyarakat. 
Birokrasi merupakan instrumen kerajaan untuk mewujudkan perkhidmatan awam 
yang berkesan, efektif, berkeadilan, telus dan akuntabel. Hal ini bererti bahawa untuk 
mampu melaksanakan fungsi kerajaan dengan baik maka organisasi birokrasi harus 
profesional, responsif, aspiratif terhadap pelbagai tuntutan masyarakat yang di 
layani. Seiring dengan hal tersebut pembinaan aparatur negara di lakukan secara 
terus berterusan, agar dapat menjadi alat yang berkesan dan efektif, bersih dan 
berwibawa, sehingga mampu menjalankan tugas-tugas awam kerajaan mahupun 
untuk menggerakkan pembangunan secara lancar dengan di landasi semangat dan 
sikap pengabdian terhadap masyarakat. Oleh kerana itu, perkhidmatan yang di 
berikan kepada masyarakat perlu mencapai tahap kualiti yang tinggi yang sesuai 
dengan peranan sektor awam sebagai barisan utama pentadbiran kerajaan. 
Perkhidmatan awam telah memperkenalkan pelbagai inisiatif dan program 
penambahbaikan melalui pelaksanaan Pekeliling Kemajuan Perkhidmatan Awam 
(PKPA) oleh MAMPU, seperti pelaksanaan Budaya Kerja Cemerlang dalam 
perkhidmatan awam Malaysia dan pelaksanaan Pengurusan Kualiti Menyeluruh 
(TQM). 
Pengurusan sumber manusia bertanggungjawab di dalam menghasilkan pekerja 
yang berkelayakan dan cukup terlatih bagi organisasinya. Menyadari masalah 
The contents of 
the thesis is for 
internal user 
only 
69 
 
memudahkan kerajaan Acheh untuk melakukan pemberian ganjaran dan hukuman 
kepada kakitangan dalam melaksanakan tugasnya, apakah sudah sesuai dengan 
matlamat organisasi. 
Berdasarkan kajian yang dibuat, pelaksanaan KPI di dalam penilaian 
prestasi pada organisasi sektor awam yang telah dijalankan pihak Kerajaan 
Malaysia perlu dijadikan contoh atau rujukan kepada pihak kerajaan Indonesia, 
khasnya kerajaan Acheh. Dengan adanya peranan pelaksanaan KPI di dalam 
penilaian prestasi pada organisasi dan kakitangan akan lebih memudahkan pihak 
agensi kerajaan di dalam melakukan evaluasi terhadap prestasi kakitangan dan 
organisasi. 
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